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Vorwort

In diesem Buch beschéftige ich mich mit der Kommunikation unter Anwesenden
und der Frage, weshalb Kommunikation auf die Anwesenden Wirkungen erzie-
len — also weshalb Kommunikation Macht haben kann. Diese Frage versuche ich
aus wissenssoziologischer und kommunikationswissenschaftlicher Perspektive
zu beantworten. Die Medienkommunikation wird zwar mitbehandelt, steht aber
nicht im Zentrum der Untersuchung.

Die Idee zu diesem Buch geht auf ein tiefes Unbehagen zuriick, das mich
schon ziemlich lange umtreibt — ein Unbehagen, das sich auch heute immer wie-
der einstellt, wenn ich die géngige aktuelle Literatur zum Thema ,Kommunika-
tion® lese. Dort findet man im Wesentlichen seit drei oder vier Jahrzehnten im-
mer wieder die gleichen Erkenntnisse. Zum Beispiel die, dass man nicht nicht
kommunizieren kann, dass man immer und {iberall mit vier Zungen spricht und
mit vier Ohren hort, dass Sender Botschaften mittels Zeichen kodieren und Emp-
fanger diese Zeichen dekodieren, dass man nur das sagen sollte, was relevant ist,
dass man das klar tun sollte und dass Verstehen nicht so einfach, sondern eher
unwahrscheinlich ist. Alle diese Erkenntnisse drehen sich im Kern um das Aus-
sprechen und Verstehen von Botschaften. Oder anders: Die Wissenschaften, die
sich zurzeit mit menschlicher Kommunikation auseinandersetzen, haben sich
darauf eingerichtet, dass Kommunikation im Wesentlichen darin besteht, dass
ein Sprecher anderen Menschen seine Absichten mittels (sprachlicher) Zeichen
kundtut.

Diese Sicht der Dinge herrschte beileibe nicht immer vor — gerade in den
Anfangstagen der Kommunikationsforschung wurden auch andere Deutungen
gehandelt. Durchgesetzt hat sich aber offensichtlich eine verstehensorientierte
Kommunikationsforschung, und nach deren Ansicht ist Kommunikation erfolg-
reich an ihr Ende gekommen, wenn der Horer die Absicht des Sprechenden ver-
standen hat. Welche Wirkungen Kommunikation dann aber nach sich zieht, wird
meist als Kollateralschaden von kommunikativen Prozessen betrachtet und nicht
als Teil der Kommunikation. Um solche ,Schidden® hat sich die Kommunikati-
onsforschung, sei sie in der Soziologie oder in der Kommunikationswissenschaft
verortet, dann auch nicht zu kiimmern.

Vor allem diese weit verbreitete Sicht 16ste das oben angesprochene ticfe
Unbehagen aus, wird doch damit das Spezifische menschlicher Kommunikation,
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das was an der Kommunikation wesentlich ist, systematisch ausgeblendet: Kom-
munikation zielt ndmlich immer auf Wirkung, auf Handlungsbeeinflussung.
Dazu muss Kommunikation eine Art von Macht aufbauen und nutzen kénnen,
die sich aus ihr selbst speist. Die Frage nach dieser Macht, nach der ganz alltég-
lichen Kommunikationsmacht, ist, so sie denn {iberhaupt in den Blick gerit, noch
weitgehend unbeantwortet.

Es wird Zeit, dass die Kommunikationsforschung sich der Frage nach der
alltdglichen Kommunikationsmacht annimmt. Einen ersten Versuch, dafir zu
werben, also von einer verstehensorientierten Kommunikationsforschung auf
eine wirkungsorientierte Kommunikationsforschung umzustellen, habe ich vor
zwei Jahren vorgelegt (Reichertz 2007a: 293-326). Mit diesem Buch wird dieses
Werben erneuert — allerdings sehr viel systematischer und fundierter.

Wieder gilt, dass Biicher und Ideen viele Véter und Miitter und noch mehr
Geburtshelfer haben. Sie alle zu nennen, ist unmoglich. Wer die Viter und die
Miitter sind, ist aus dem Buch leicht erkennbar. Hervorheben mochte ich nur
Erving Goffman. Vieles von dem, was bereits in seinen, in Deutschland viel zu
wenig beachteten gesprichstheoretischen Arbeiten zu finden ist (vor allem:
Goffman 2005) findet sich auch, wenn auch in anderen Worten, in meinen Ar-
gumenten.

Danken mochte ich erst einmal den Studierenden der Kommunikationswis-
senschaft an der Universitdt Duisburg-Essen und vielen Studierenden der Uni-
versitit St. Gallen. In den zuriickliegenden Jahren habe ich meine Uberlegungen
zur Kommunikationsmacht sowohl in Essen als auch in St. Gallen in unter-
schiedlichen Kontexten vorgetragen und diskutiert. Dabei waren die Studieren-
den nicht nur in der Weise hilfreich, wie andere Personen ganz allgemein fiir die
Verfertigung der eigenen Gedanken hilfreich sind, sondern auch konkret da-
durch, dass sie kritisierten, verbesserten und ergénzten. Dabei haben die Studie-
renden nicht nur in Lehrveranstaltungen Stellung bezogen, sondern auch wieder-
holt in teils umfangreichen E-Mails an mich. Ganz besonderen Dank bin ich
Gotz Lange von der Universitit Duisburg-Essen schuldig. Unsere umfangreiche
und lange, von ihm angestoflene E-Mail-Kommunikation iiber das erste Axiom
Watzlawicks (Man kann nicht nicht kommunizieren) war fiir mich sehr frucht-
bar.

Besonderer Dank gilt Andreas Ziemann und Peter Stegmaier. Sie haben
Teile meines Manuskripts sehr aufmerksam gelesen, mich auf Schwichen hin-
gewiesen und durch ihre Kritik geholfen, vieles klarer und besser zu formulieren.
Mein Dank gilt auch Oliver Bidlo, Andrea Degutsch, Carina Englert und Nadine
Marth. Mit groBler Akribie und Geduld haben sie das gesamte Manuskript durch-
gesehen und durch ihre Verbesserungsvorschlidge dazu beigetragen, den Argu-
mentationsgang zu verbessern. Danken mochte ich ebenfalls Vera Hildebrandt
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und Sebastian Holtze. Beide haben mit groBer Sorgfalt die Durchsicht und Kor-
rektur letzter Hand vorgenommen.

Ganz besonderen Dank bin ich Sylvia Wilz schuldig — nicht nur fiir den
fachlichen Rat zu fast allen hier vorgestellten Thesen, sondern auch dafiir, dass
sie mir die Kraft gegeben hat, die man benétigt, um ein solches Buch zu schrei-
ben.



1 Schwarze Rhetorik, weilie Rhetorik — was ist die
Frage?

Ein gewaltiger Herrscher ist das Wort: Gering und unscheinbar ist sein
Leib, und doch vollbringt es die wunderbarsten Werke.
Platon: Gorgias: Helena

Es gibt wohl kaum eine andere menschliche Erkenntnis, die selbst tiber die Zei-
ten hinweg mehr Zustimmung findet als die, dass ausgesprochene Worte beacht-
liche Macht entfalten konnen, dass Kommunikation in der Lage ist, nicht nur die
Menschen, sondern auch den Lauf der Welt zu verdndern. Doch trotz der Ge-
wissheit, dass Kommunikation méchtig ist, weil man tiber die Quellen dieser
Macht tiberraschend wenig.

Von bestimmten machtvollen Quellen des gesprochenen Wortes wissen wir
allerdings sehr wohl: So sagt die Kriminologie (und der Alltagsverstand), dass
Worte, die von der Androhung massiver Gewalt begleitet werden, andere sehr
leicht dazu bewegen, die Dinge zu tun, die man ihnen sagt. Die Soziologie lehrt
uns, dass die Worte des Herrn den Diener zur Tat befliigeln — weill doch Letzte-
rer, dass er bei Nichtbefolgung seine Anstellung verliert. Auch lehrt uns die So-
ziologie, dass die, die jemanden fiir etwas Besonderes halten, ihm gar Charisma
zuschreiben, den Worten des Verehrten auch dann folgen, wenn sie die Botschaft
nicht verstehen. Doch Charisma ist auBeralltidglich — nicht alltdglich. Und vieles
spricht dafiir, dass die alltdgliche Kommunikationsmacht damit gerade nicht er-
fasst wird. Sprechakttheoretiker vermuten die Kommunikationsmacht in der Ein-
haltung von Konventionen oder gar in einer (fast magischen) illokutiondren Kraft,
die aus der Sprache selbst hervor geht. Das scheint mir wenig plausibel.

Nun ist es nicht wirklich iiberraschend, dass Gewalt oder Herrschaft oder
Charisma den Worten Macht verleihen. Uberraschend wire es, wenn dies nicht
der Fall wire — wenn also Gewalt, Herrschaft und Charisma wirkungslos blieben,
was aber durchaus vorkommen kann. Gewalt, Herrschaft und Charisma erkldaren
ohne Zweifel manches, in manchen Bereichen, also z.B. in Unternehmen sogar
viel, obwohl auch dort nicht alle Macht von der Herrschaft ausgeht. Auch dort
geht ohne personale kommunikative Macht alles nur nach Vorschrift, und das
fithrt nicht allzu weit. Der entscheidende Punkt ist, dass Kommunikation auch
dann (sehr) machtvoll sein kann, wenn weder Gewalt, noch Herrschaft noch
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Charisma dahinter stehen. Mehr noch: diese Art von Kommunikationsmacht ist
der hiufige Normalfall, nicht der seltene Grenzfall. Die ,normale‘ Kommunika-
tion im Alltag kommt ohne Gewalt, Herrschaft und Charisma aus und entfaltet
dennoch Macht. Fiir eben diese Macht interessiere ich mich.

Mich interessiert, weshalb Menschen, wenn sie von anderen Menschen ge-
beten werden, das Salz zu reichen oder das Fenster zu schliefen, das auch tun.
Aber Menschen tun noch viel mehr fiireinander. Weil sie miteinander kommuni-
ziert haben, dndern sie (oft) ihr Verhalten, ihre Einstellungen und auch ihr Le-
ben. Vieles davon verdankt sich alltdglicher Kommunikationsmacht.

Mich interessiert nicht, weshalb ein Sekretdr einen Auftrag seiner Chefin
ausfiihrt, wenn sie ihn dazu aufgefordert hat. Das erklart sich von selbst. Mich
interessiert, weshalb der Sekretdr den Auftrag besonders sorgfiltig ausfithrt und
dabei auch an das denkt, an das die Chefin moglicherweise nicht gedacht hat.
Mich interessiert auch, weshalb die Chefin den Hinweis ihres Sekretirs, es fehle
noch die Angabe X zum Anlass nimmt, die gewiinschte Angabe nachzuliefern
und dem Sekretir fiir den Hinweis zu danken.

Mich interessiert nicht, weshalb ein Polizist einen Beschuldigten mittels
Brief zu einer Vernehmung vorladen kann. Mich interessiert stattdessen, weshalb
der Beschuldigte, so er sich auf eine Vernehmung eingelassen hat und so er denn
schuldig ist, nur aufgrund des kommunikativen Handelns des Vernehmenden
einrdumt, die ithm zur Last gelegten Taten begangen zu haben.

Mich interessiert, wie z.B. der Griinder der christlichen Religion, ohne
Zweifel ein groBer Charismatiker, falls er die Zeit und die Gelegenheit bekom-
men hitte, eigene Kinder groBzuziehen, diese jenseits von Drohung (Wenn Du
nicht X tust, dann wird negative Sanktion Y erfolgen) und Bestechung (Wenn
Du nicht X tust, dann wird positive Sanktion Y erfolgen) dazu bewegt hitte, ihr
Zimmer aufzurdumen, ehrlich zu sein und Verantwortung zu iibernehmen. Dies
wire ihm wahrscheinlich gelungen, aber allein mit einer Predigt wire es zweifel-
los nicht getan gewesen.

Mich interessiert, weshalb kommunikatives Handeln unter Anwesenden
meist die gewiinschten Folgen und Wirkungen erzielt. Denn in der Regel errei-
chen Erwachsene mit ihren Worten bei anderen Erwachsenen das, was sie errei-
chen wollen — auch weil sie wissen, was man iiberhaupt mit Worten bei anderen
erreichen kann. Wenn man etwas nicht erreichen kann, dann gibt es Streit, der
aber ebenfalls mittels kommunikativer Handlungen gefiihrt und beigelegt wird.
Und Streit gibt es oft, weil Konflikte fiir jedes Zusammenleben von Menschen
konstitutiv sind. Streit ist keine schlechte Gewohnheit wie Konsens keine gute ist
— beide gehoren zum menschlichen Alltag. Konflikt ist genauso notorisch wie
Konsens. Kommunikation hilft Interessenskonflikte zu schlichten, aber auch
Interessen zu optimieren. Kommunikation ist kein Werkzeug der Vernunft, mit
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der Konflikt und Gewalt aus der Welt auf immer vertrieben werden koénnen.
Kommunikation ist nur eine andere Art des Handelns, die nicht notwendigerwei-
se verniinftig ist, aber verniinftig sein kann.

Natiirlich gibt es Situationen, in denen Kommunikation nichts mehr er-
reicht, wenn Stille entsteht, wenn alle schweigen; oder kommunikatives Handeln
dazu benutzt wird, den Anderen zu verletzen oder herabzusetzen. Aber auch
dann hat Kommunikation noch Macht, sogar sehr viel Macht. Kommunikation
kann auch ohne Herrschaft beherrschen, verletzen, herabsetzen und sogar sprach-
los machen.

Und natiirlich gibt es Situationen, in denen Kommunikation endet und Ge-
walt beginnt. Aber das ist hier nicht mein Thema. Mein Thema ist die Kommu-
nikation unter Anwesenden, die Macht hat. Deshalb ist die zentrale Frage dieses
Buches die Frage nach der alltidglichen Macht der Kommunikation diesseits von
Gewalt, Herrschaft und Charisma.

Allerdings geht es hier nicht (um ein grundsitzliches Missverstidndnis direkt
zu beseitigen) um die Entwicklung oder Beschreibung irgendeiner Art von Rhe-
torik — weder um eine Rhetorik, die sich schmutziger Tricks bedient, also einer
,Schwarzen Rhetorik® (Bredemeier 2005) oder gar ,Verbotenen Rhetorik® (Beck
2007), noch um eine ,weille oder gar ,gute Rhetorik, die sich scheinbar des
besseren Arguments bedient und die alle gewinnen lassen will (Fisher & Urry &
Patton 2006). Denn die geldufigen Rhetoriken suchen die Kommunikationsmacht
an der falschen Stelle und konnen deshalb nicht erfolgreich sein.

Dabei findet sich auf dem aktuellen Buchmarkt eine Fiille von Biichern,
CDs und DVDs, die sich als wissenschaftlich und praktisch fundierte Kommuni-
kationstrainings ausgeben und die von sich behaupten, die Quellen der Kommu-
nikationsmacht zu kennen. Fast alle diese Biicher versprechen, die Kommunika-
tionsmacht des Kédufers beachtlich steigern zu kénnen.

Viele Kommunikationstrainings setzen auf die Macht des Sprechens,
manchmal auch auf die Macht des Ausdrucks. Dies tun sie im Ubrigen aus gutem
Grund, weil es allein das ist, was man (schnell) dndern, gestalten kann. Aller-
dings tibersehen diese Trainings alle, dass die Macht gerade nicht im Sprechen
und im Ausdruck liegt, sondern dass Sprechen und Ausdruck nur Hinweis auf
bzw. ein Indiz fir die gesellschaftliche, soziale Macht des Sprechers sein kann.
Diese kann man mit Hilfe von Sprechen und Ausdruck inszenieren, im Sinne von
,vortduschen‘ — und dabei konnen Trainings helfen. Aber sie konnen nicht die
soziale Macht des Sprechers herbeitrainieren. Man mag in einer Einfiihrung in
die Rhetorik vielleicht einen schonen Satz finden, von dem man glaubt, man
konne damit seinen Gegner oOffentlich in die Schranken weisen. Aber man wird
dann, so man den Satz wirklich ausprobiert, feststellen, dass es nicht auf die
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Form des Satzes ankommt, sondern darauf, dass der Satz so Gehor findet, dass
man auf ihn hort. Und das hat mit Rhetorik nichts zu tun.

Andere Kommunikationstrainings sehen die Quelle der Kommunikations-
macht in der Giite des feinen und dennoch schlagkréftigen Arguments. Hier wird
Logik gelehrt und Konsequenz. Deshalb wird der Vernunft ein Loblied gesun-
gen. Allerdings gehort es zu dem von allen geteilten Wissen innerhalb einer
Gesellschaft, dass in Kommunikationen gerade nicht das gute Argument zdhlt
und zu Handlungen fiihrt. Es ist common-sense-Wissen, dass in Gesprichen,
Debatten, Diskussionen gerade nicht jede Behauptung, jedes Urteil, jede Emp-
fehlung die gleiche Aufmerksamkeit findet oder gar als relevant eingeschitzt
wird. Stattdessen variieren Akzeptanz und Relevanz (nicht nur, aber gerade in
wissenschaftlichen Debatten, wo ja an sich nur das gute Argument zéhlen sollte)
sehr stark mit der Person, die ein Argument vortrdgt. Diskursive Verstindigung
aufgrund des zwanglosen Zwangs des besseren Arguments lebt nur in den Bii-
chern und den Aufsétzen, in denen sie wortreich gefordert wird — in der kommu-
nikativen Praxis ist sie nicht zu beobachten.

Kommunikation kann jedoch ohne Zweifel zu Handlungen motivieren, kann
dem Gegeniiber einen Grund liefern, der ihm ein bestimmtes Handeln nahe legt,
ohne dass direkter oder indirekter Zwang dahinter steht. Die Frage, weshalb
kommunikatives Handeln und kommunikatives Tun auch o/ine Gewalt und Herr-
schaft Macht entfalten konnen, ist allerdings damit gerade nicht beantwortet.

Die deutschsprachige Kommunikationswissenschaft hat sich noch nie wirk-
lich mit der Kommunikationsmacht beschéftigt. Die Medienwissenschaft, die
sich vor allem auf die Betrachtung der Wirkung von Massenmedien konzentriert,
kann dazu nur Antworten liefern, weil sie ,Wirkung® auf die Benutzung von
Fernbedienungen, das gestiitzte oder ungestiitzte Erinnern von Namen und Bot-
schaften und die Bewegungen von Pupillen reduziert. Die Sprachphilosophie und
hier vor allem die Sprechakttheorie wéhnt die Macht der gesprochenen Worte in
den Konventionen des richtigen Aussprechens und oft auch in der geheimnisvol-
len illokutiondren Kraft. Die Soziologie interessiert sich dagegen ausschlieBlich
fiir die Formen sozialer Macht und Nachfolge. Aber kein wissenschaftliches
Fach beschiftigt sich so recht mit der alltiglichen Kommunikationsmacht unter
Anwesenden — also der Macht, die sich wegen des Zusammenspiels kommunika-
tiver Handlungen erst aufbaut und dann auch entfaltet. Hier ist also noch erhebli-
cher Forschungsbedarf.

Aber es gibt noch einen weiteren Grund, das aktuelle Grundverstdndnis
kommunikativen Handelns zu {iberdenken. Der fiihrt aber (aus meiner Sicht) zu
einem &hnlichen Ergebnis — ndmlich der Einfiihrung der Machtfrage in die
Kommunikationstheorie: Im Kern ist das Grundverstindnis kommunikativen
Handelns etwa mehrere Jahrzehnte alt und somit nicht mehr zu allen Teilen auf
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der Hohe der aktuellen wissenschaftlichen Debatten. Das Grundverstidndnis von
Kommunikation wurde (wenn man grob zusammenfasst) in zwei aktiven Phasen
geschaffen: In der ersten Phase (etwa von 1890 bis 1940) entwickelten vor allem
Sozialwissenschaftler (aus Europa und Nordamerika) unter dem Eindruck neuer
Erkenntnisse der Anthropologie, der Evolutionstheorie und der autkommenden
Soziologie erste Vorstellungen von einem kommunizierenden Menschen, der
mittels Kommunikation sinnhaft handelt und nicht nur Botschaften weiter gibt,
sondern die Welt, den Anderen und sich selbst kommunikativ ,erschafft’. Wich-
tig fiir das europidische Denken waren u.a.: Emil Durkheim, Marcel Mauss, Fer-
dinand de Saussure, Wilhelm Wundt, Max Weber, Alfred Schiitz, Georg Simmel
und Karl Biihler. Die amerikanische Denktradition schufen vor allem Charles
Sanders Peirce, William James, Charles Cooley und George Herbert Mead, die
teils explizit an die europdische Entwicklung ankniipften, diese aber aus pragma-
tistischer Sicht erweiterten und verédnderten.

Ausgearbeitet und systematisiert wurden die von den Klassikern eher ver-
streut formulierten Vorstellungen zum menschlichen kommunikativen Handeln
in der zweiten heiflen Phase der Theoriebildung zur menschlichen Kommunika-
tion. Sie begann im deutschsprachigen Raum in den frithen 1960er Jahren und
wihrte etwa 20 Jahre. Dann hatte sich die lebhafte Theorieentwicklung merklich
abgekiihlt und die erarbeiteten Konzepte und Theorien fanden ihren Weg in den
kommunikationswissenschaftlichen Kanon — wo sie auch heute noch sind. Ange-
stoBen wurde die zweite Phase der Theorieentwicklung neben neuen anthropolo-
gischen Kenntnissen vor allem durch die aufkommende Soziolinguistik, die
Sprechakttheorie und die linguistische Pragmatik auf der einen und der Informa-
tionstheorie, der Kybernetik und der Semiotik auf der anderen Seite. Es war die
Zeit der immer differenzierter werdenden Kommunikationsmodelle.

Mittlerweile scheint die sozialwissenschaftliche Theoriearbeit bis auf weni-
ge Ausnahmen (z.B. die Arbeiten von Thomas Luckmann und Hubert Knob-
lauch) eine grofBere Auszeit genommen zu haben. Man weil} nichts oder doch nur
sehr wenig dariiber, wie sich ,kommunikative Kompetenz‘ im Laufe eines Le-
bens aufbaut, wie sie erlernt wird (dazu immer noch wertvoll: Oevermann et al.
1976) und wie sie im Alter, insbesondere beim Vorliegen von Demenz, verloren
geht bzw. genommen wird. Man weif3 nichts oder doch nur wenig dartiber, wel-
che Bedeutung Geschlecht, Nationalitdt und Sozialschicht fiir die Entwicklung
der Féhigkeit hat, gelungen zu kommunizieren. Nichts oder nur sehr wenig weif3
man (jenseits der alten Debatte tiber die Sprachbarrieren) tiber die Kommunika-
tion zwischen den und innerhalb der Sozialschichten. Systematisches Wissen
iiber das kommunikative Handeln in der Oberschicht existiert ebenfalls nicht.

Mit der Arbeit am Verstdndnis menschlicher Kommunikation beschiftigen
sich in den letzten Jahrzehnten vor allem die Sprachwissenschaft und die Me-
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dientheorie — allerdings zukosten der Verengung ihres Gegenstandes: Die
Sprachwissenschaften sehen in der Kommunikation vor allem menschliches
Sprechen und die Medientheorien konzentrieren sich auf die Konzeptionalisie-
rung der Medien der Kommunikation. Die Ausarbeitung einer Theorie menschli-
cher Kommunikation ist dagegen kaum vorangeschritten — auch weil nicht weni-
ge davon ausgehen, dass mit den Theorien von Paul Watzlawick und Schulz von
Thun oder aber mit den Theorien von Alfred Schiitz, Jirgen Habermas und Nik-
las Luhmann alles gesagt ist, was es iiber Kommunikation zu sagen gibt'.

Ohne Zweifel hat die Kommunikationswissenschaft in Deutschland schnell
FuB3 gefasst. Manche sind jedoch der Meinung, dass das schnelle Aufblithen der
Kommunikationswissenschaft in den 1960er Jahren dem Fach eher geschadet als
geniitzt hat. Denn kaum hatte man mittels Forschung erste Ergebnisse erlangt,
stellte man die eigenstindige Forschung ein und widmete sich mehr der Riickbe-
sinnung auf alte Traditionen, dem Entwickeln allgemeiner Modelle und dem
Wiederkduen der Ergebnisse der Klassiker.

Da wissenschaftliche Erkenntnisse schnell altern und immer wieder neues
Wissen auch iiber den Prozess menschlicher Kommunikation gesellschaftlich
geschaffen wird, macht es Sinn, immer wieder bestehende Uberzeugungen im
Licht neuer Theorien zu betrachten und zu priifen. Die Wissenssoziologie, post-
strukturalistische Theorieentwiirfe und die verschiedenen Spielarten einer Theo-
rie der Praxis auf der einen Seite und die Ergebnisse der neueren Emotions- und
Gehirnforschung auf der anderen Seite stellen echte Herausforderungen der vor-
liegenden Kommunikationstheorien dar. Sie liefern sehr gute Griinde dafiir,
kommunikatives Handeln nicht mehr auf Verstehen zu beziehen, sondern auf
Wirkung.

Die Theorien von Kommunikation, die in den 1960 bis 1980er Jahren ent-
standen sind, haben meist nicht nur miteinander gemein, dass sie gerne einfache
oder komplizierte Graphiken entwickeln, in denen ein Sender unter einer zuneh-
menden Anzahl von Zusatzbedingungen einem Empfinger eine Botschaft zu-
kommen ldsst, sondern die heimliche Botschaft all dieser Konzepte und Theorien
ist, dass Kommunikation etwas ist, was zwischen zwei Akteuren bzw. zwei Par-
teien stattfindet. Zudem werden die an der Kommunikation Beteiligten in der
Regel als rational handelnde, ihre Ziele vorab bedenkende und verfolgende Ak-

! Die sytemtheoretischen Uberlegungen zu einer Theorie menschlicher Kommunikation scheinen mir
wenig geeignet, alltigliches kommunikatives Handeln versténdlich zu machen oder zu erklaren. Es
ist ein Paradox, dass eine Theorie, die sich explizit der empirischen Forschung enthélt und sich statt
dessen das kommunikativ geschaffene und bereitgestellte Common-Sense-Wissen einer Gesellschaft
als Plausibilisierungsgrundlage benutzt, gerade tiber diese Kommunikation so wenig zu sagen hat.
Hilfreich ist die Systemtheorie statt dessen immer dann, wenn es darum geht, eingeschliffene Uber-
zeugungen ihren Boden zu entziehen und damit Platz fiir Neues zu schaffen.
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teure entworfen, die ihr kommunikatives Handeln nicht nur im voraus planen,
sondern wihrend der Kommunikation ihr Handeln an diesem Plan ausrichten.
Eine solche Modellierung kommunikativen Handelns ist nicht nur viel zu kogni-
tivistisch gedacht, sondern orientiert sich offensichtlich mehr an der schriftlichen
denn an der miindlichen Kommunikation. Eine Kommunikationstheorie, die das
alltagliche kommunikative Wechselspiel beschreiben, verstehen und erkldren
will, kann jedoch nicht die schriftliche Kommunikation als ,ausgezeichneten,
paradigmatischen Fall® kommunikativen Handelns ausweisen, sondern muss die
alltdgliche Kommunikation in den Blick nehmen, die Kommunikation also, die
den Alltag der Menschen ausmacht und in ihm einen sehr grofen Raum ein-
nimmt.

Dann zeigt sich auch schnell, dass sich Kommunikation nie allein zwischen
zwei Akteuren vollzieht, sondern dass notwendigerweise immer die jeweilige
Kommunikations- und Interaktionsgemeinschaft mit anwesend ist, selbst dann,
wenn die Kommunizierenden allein in einem kleinen Kémmerlein fernab der
Zivilisation miteinander kommunizieren. Kommunikation bedarf immer des
Dritten — also der Gemeinschaft, welche die Bedeutung von Kommunikation
verbiirgt.

Uberdacht werden muss bei den vorliegenden Kommunikationstheorien zu-
dem die Bedeutung des kommunizierenden Subjekts. Angesichts neuerer Er-
kenntnisse aus verschiedenen Wissenschaftsgebieten (also nicht nur aus der
Gehirnforschung) muss gepriift werden, wie und unter welchen Einschrinkungen
an der Vorstellung eines sinnhaft kommunizierenden Akteurs wirklich festgehal-
ten werden kann. Und es muss gefragt werden, ob die klassischen Kommunikati-
onstheorien ihren Akteuren nicht unter der Hand die Charakteristika eines aufge-
klérten biirgerlichen Subjekts zuschreiben und somit eine historische Subjekt-
formation zu Unrecht universalisieren.

Mit einer solchen Reflexion einher geht aber auch die erneute Stellung der
Frage, was ,in uns‘ dafiir verantwortlich ist, dass wir kompetent kommunizieren
konnen. Gibt es wirklich eine kommunikative Kompetenz und wenn ja, besteht
sie aus einem inneren geordneten, moglicherweise auch biologisch verankerten
Regelwerk, das die Menschen in die Lage versetzt, mit Hilfe weniger Regeln
unendlich viele korrekte kommunikative Handlungen zu ,performen‘?

Ein solches Nachdenken, das sowohl das Subjekt aus dem Zentrum der
Kommunikation nimmt, wie dessen (kommunikatives Handeln hervorbringende)
Tiefenstruktur, muss dann nachfragen, ob nicht der gesellschaftlichen Praxis der
Kommunikation sehr viel mehr Bedeutung zukommt als bislang angenommen.
Bejaht man das, dann muss die Funktion von Kommunikation unter einem ande-
ren Blickwinkel entworfen werden: Es geht Kommunikation dann nicht mehr um
das Botschafteniiberbringen auf der einen und das Verstehen auf der anderen
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Seite, sondern es geht der Kommunikation um Wirkung und diese kann nur tiber
Macht erzielt werden. Macht ist das, was dazu fiihrt, dass Akteure das tun, was
ihnen kommunikativ angetragen wird — und damit ist der Punkt erreicht, mit dem
ich einleitete.

Den Fokus der Kommunikationstheorie von ,Verstehen‘ auf ,Macht* umzu-
stellen, bedeutet aber nun nicht, die vorliegenden soziologischen und kommuni-
kationswissenschaftlichen Theorien zum kommunikativen Handeln lediglich um
ein Kapitel zu erweitern, also zusitzlich zum Vorhandenen ein ergédnzendes
Kapitel tiber die Kommunikationsmacht zu schreiben. Eine solche Umstellung
bedeutet, und das folgt aus der Logik, mit der sich Kommunikationsmacht auf-
baut, dass der gesamte Prozess menschlicher Kommunikation und alle seine
,Komponenten‘ vor dem Hintergrund der Wirkungs- und Machtfrage neu tiber-
dacht werden miissen.

Im Weiteren mochte ich fiir die These werben, dass Kommunikationsmacht
sich im kommunikativen Zusammenspiel erst aufbauen muss, um sich dann
weiter entwickeln zu kénnen. Eingebettet ist das Entstehen von Kommunikati-
onsmacht immer in die allgemeine kommunikative Konstruktion von Wirklich-
keit, die nicht nur die Welt, in der wir miteinander umgehen, erzeugt, sondern
vor dem Hintergrund einer fiir die Beteiligten relevanten Bezichung auch die
Identitdten der miteinander Kommunizierenden. Um dies zu leisten, mochte ich
hier eine Reihe von Konzepten und Theorien vortragen, die sich allerdings alle
eigener empirischer Forschung verdanken — wohl wissend, dass Argumente al-
leine nichts sagen.

Die eigenen empirischen Forschungen untersuchten Taktiken des polizeili-
chen Vernehmens, Strategien der werblichen Kommunikation und der Public
Relations, die kommunikative Kultur in Spielhallen, die Interaktion vor Gericht,
interne wie externe Unternehmenskommunikation, Kommunikationsstrategien
von Servicekréften in Callcenteragents, Praktiken der Liebeserklarung und der
Heiratsanfrage, die Kommunikation des Designs von Autos, diverse Formen des
Mediengebrauchs, fast jede Art der Kommunikation von Wissenschaftlern, aber
vor allem die Grundlagen des alltiglichen und wissenschaftlichen Verstehens,
also der Hermeneutik. Bei all diesen Projekten ging es (neben den Aufhellungen
der jeweils recht unterschiedlichen Gegenstinde) stets auch um das wirkungsvol-
le Kommunizieren einerseits und das Verstehen und die Erkldarung der Wirkung
des Kommunizierten andererseits’.

2 Vgl. hierzu: Reichertz 1984,1986, 1991, 2000, 2007, 2009, Reichertz & Ivanyi 2002 und Reichertz
et al. 2009. Die Studien iiber Strategien der werblichen Kommunikation und der Public Relations,
iiber interne wie externe Unternechmenskommunikation, tiber Kommunikationsstrategien von Servi-
cekriten in Callcentern und tiber die Kommunikation des Designs von Autos erfolgten im Auftrag
von Wirtschaftsunternehmen, weshalb die Ergebnisse hierzu nicht publiziert wurden.
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Die hier entwickelten Konzepte und Theorien ergaben sich nicht von selbst,
da sie weder aus dem Boden (aus den Daten) noch auf Bdumen (aus den Grof3-
theorien) wachsen. Man kann sie weder finden noch pflicken. Man muss sie
machen. In diesem Fall ergaben sie sich aus Verdichtungen der bislang von mir
erarbeiteten Kenntnisse {iber die Macht der Kommunikation bzw. die Macht
kommunikativen Handelns und Tuns. Diese Verdichtung emergierte weder von
selbst aus den Daten noch stellte sie sich mit einem Schlag her. Stattdessen be-
durfte es empirischer und auch theoretischer Arbeit, die sich mit den Jahren (wie
man meinen Publikationen entnehmen kann) sukzessive aufbaute.

Die Verdichtung der Arbeitsergebnisse erfolgte weder streng methodisch
noch rein zufillig. Zweifellos war die Verdichtung methodisch angeleitet, sie
folgte jedoch keiner Methode Schritt fiir Schritt. Gewiss konnte ich reklamieren,
mich der Methode der Grounded Theory bedient zu haben — doch wiére dies nicht
wirklich zutreffend, auch wenn verschiedene Praktiken der Grounded Theory
verwandt wurden. Angemessener ist wohl zu sagen, dass ich mich um eine ,her-
meneutische® Haltung zu den erhobenen Daten, den erstellten Konzepten und
Theorien bemiiht habe, welche einerseits die Daten und vorliegenden Konzepte
wie Theorien ernst nimmt, zugleich aber auch der lebensgeschichtlichen wie
beruflichen Verstricktheit des Forschers in die jeweiligen Gegenstandsbereiche
Rechnung triagt. Eine gehorige Prise Intuition (oder wie man frither sagte: Ah-
nung, Mutmafung) und ein geriitteltes Ma3 an Common-Sense-Wissen waren
gewiss auch dabei, als es darum ging, das Muster zu finden, das alles verbindet.

Der hier vorgelegte Stand der Uberlegungen zur Macht kommunikativen
Handelns und Tuns ist weder der letzte noch der endgiiltige, sondern nur ein
Zwischenstand, wenn man so will: eine Wasserstandsmeldung zu den Fragen,
was Kommunikation ist (genauer: was die Aufgabe von Kommunikation ist),
was Kommunikation vermag und weshalb Kommunikation dies vermag, die
darauf wartet, differenziert und verbessert oder revidiert zu werden.
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Die beste Methode diirfte hier wie bei anderen Problemen sein, dass man die Ge-
genstinde verfolgt, wie sie sich von Anfang an entwickelt haben.
Aristoteles (1973): Politik. Buch 1,2: S. 47.

2.1 Maria Windelen an der Tankstelle

Stellen Sie sich einmal vor oder genauer — erinnern Sie sich einmal an &hnliche
Situationen mit dhnlichem Personal: Ein ungemiitlicher Dezemberabend im
Ruhrgebiet. Maria Windelen ist mit ihrem Wagen auf dem Weg nach Hause. Ein
anstrengender Arbeitstag liegt hinter der Rektorin einer deutschen GrofBstadtreal-
schule. Es regnet und drauf3en ist es kalt. Die attraktive, schlanke Endfiinfzigerin
tragt ein blaues Businesskostiim, die Haare sind modisch frisiert und das dezente
Make-up hat sie vor der Abfahrt von der Schule noch aufgefrischt.

Sie ist miide, sehr miide, hat aber noch die Energie, sich auf ihren Mann
(Studienrat fiir Deutsch und Geschichte) zu freuen, der die beiden Enkelkinder,
die seit zwei Tagen zu Besuch sind, gerade betreut. Sie macht sich Gedanken
dariiber, was sie zu Essen machen und wie sie die Kinder bespafien soll, als sie
nach einem Blick auf die Kraftstoffanzeige ihres Mercedes Cabrio die néchste
Grofitankstelle anfdhrt. Sie hélt vor einer der vielen Zapfsédulen, steigt aus, schaut
sich suchend um. Da wir uns in den Anféngen des 3. Jahrtausends befinden, gibt
es wieder Tankstellen mit Servicepersonal. Thr Blick bleibt an einem Mann in
den 40ern (offensichtlich ohne Migrationshintergrund) hangen, den sie noch nie
zuvor gesehen hat, der dem Serviceteam anzugehoren scheint. Er ist mit einem
Overall und einer Schirmmiitze bekleidet, auf der das Logo der angefahrenen
Tankstellenkette deutlich zu sehen ist. Der Mann® (schlechte Haut, schlechte

* Der Mann hat auch einen Namen — nimlich Peter Fischer. Er ist 35 Jahre alt, seit 17 Jahren verhei-
ratet, hat drei Kinder (der Alteste macht eine Lehre, die beiden Jiingsten gehen noch zur Schule).
Seine Frau hilft gelegentlich bei einem Friseurladen aus und geht ansonsten putzen. Peter Fischer ist
gelernter Friseur, musste aber wegen einer Allergie seine Stelle bei einem grofen Friseursalon aufge-
ben. Nach drei Jahren Arbeitslosigkeit hat er bei der Tankstelle vor einem Monat den sehr schlecht
bezahlten Job als Servicemitarbeiter bekommen. Jetzt ist er bereits seit siebeneinhalb Stunden im
Dienst. Er ist sehr miide und hat bislang 4,73 Euro Trinkgeld erhalten. Natiirlich kénnte der Mann an
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Zzhne, etwas aus der Form, offensichtlich miide) erwidert den Blick von Maria
Windelen und bewegt sich auf sie zu. Als er etwa eineinhalb Meter von ihr ent-
fernt ist, spricht sie (immer noch in Gedanken bei ihren Enkelkindern weilend) in
seine Richtung die Worte: ,,meintankisleer ... super®.

Was jetzt passiert, das ist weder ungewohnlich noch tiberraschend, sondern
vollig normal und es passiert in dieser oder sehr dhnlicher Form iiberall in
Deutschland — jeden Tag und immer wieder. Der Mann bewegt sich (ohne ein
Wort der Antwort oder der Nachfrage) unter den Augen von Maria Windelen zu
deren Auto, 6ffnet die Klappe zur Tankoffnung, steckt den Stutzen des Benzin-
schlauchs in die Tank6ffnung und befiillt den Tank. Maria Windelen gibt dem
Mann dann eine kleine Miinze, wendet sich wortlos in Richtung Kasse, bezahlt
dort und féhrt nach Hause zu Mann und Enkelkindern — ohne noch einmal Blick-
kontakt mit dem Mann, der den Tank ihres Wagens gefiillt hat, aufzunehmen.
Der Mann hat derweil zwischen den Zapfsdulen Stellung bezogen und scannt die
ankommenden Autos danach, ob jemand seine Hilfe will oder benétigt.

All das geschieht ohne Zogern und ohne Nachfragen. Weder stellt der Mann
Fragen noch wundert sich Maria Windelen iiber das, was der fremde Mann mit
ihrem Auto anstellt. Weder werden die Regeln fiir eine hofliche Begegnung
eingehalten noch begleitet eine entgegenkommende, freundliche Emotionalitét,
durch die viele Servicetdtigkeiten in modernen Gesellschaften gekennzeichnet
sind (Hochschild 1990), das gemeinsame Handeln. Es ereignet sich einfach, weil
es sich so oder in dhnlicher Form schon unendlich oft an deutschen Tankstellen
ereignet hat und weil es auch den beiden Charakteren, wenn auch in anderer
personaler Konstellation, immer wieder passiert ist bzw. sie es so gemacht ha-
ben. Man muss nicht zueinander hoflich oder freundlich sein — vor allem nicht zu
dieser Tageszeit und bei diesem Wetter®. Tanken ist fiir sie eine Praxis, die sie

der Tankstelle auch ein Wissenschaftler sein, der gerade mit einer beobachtenden Teilnahme die
Bedingungen von Hilfsarbeiten im Servicebereich erkunden will. Dass er beamteter Wissenschaftler
ist, wiirde erst einmal am Lauf der Dinge wenig dndern. Auch er wiirde wortlos das tun, was alle in
der Position der Servicekraft tun. Allerdings wiére in dem Falle die Wahrscheinlichkeit hoher, dass es
in der Kommunikation zu Irritationen kommt. Sollten sie einmal entstanden sein, dann wird der
weitere Verlauf sich ganz wesentlich anders entwickeln. Wenn hier die Geschichte vor allem aus der
Perspektive von Maria Windelen erzéhlt wird, dann vor allem, um deren (richtige und unrichtige)
Wahrnehmungs- und Orientierungsleistungen sichtbar zu machen. Ich hitte auch die Perspektive von
Peter Fischer zur Leitperspektive machen konnen. Moglich und interessant wire es aber auch gewe-
sen, dabei den Weg Latours beschreitend (Latour 2002, 2007), die Ereignisse aus der Perspektive der
heimlichen Hauptdarstellerin, der Zapfsdule, zu berichten: Alle Personen und Dinge bewegen sich
um sie herum, miissen sich zu ihr positionieren und erst, wenn sie gegeben hat, was sie geben soll, ist
sie nicht mehr Zentrum der Ereignisse.

* Neckel hat also Recht, wenn er schreibt: ,,Und wie in allen anderen gesellschaftlichen Bereichen
geben auch im 6konomischen Feld soziale Institutionen jeweils spezifische Gefiihlsregeln vor, nach
denen Akteure Emotionen in sozial erwiinschter Weise erleben und ausdriicken sollen” (Neckel
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kennen und in unterschiedlichen Formen auch schon betrieben haben. Sie setzen
eine Praxis fort, die sie kennen, und deshalb wissen sie, was sie in welcher Rei-
henfolge zu tun haben und was nicht.

Es passiert einfach, obwohl die Lautfolge ,,meintankisleer ... super* fiir vie-
le Sprach- und Kommunikationswissenschaftler gleich in mehrfacher Hinsicht
falsch bzw. unklar ist. Einmal ist die Aussage ganz offensichtlich falsch, weil
nicht der Tank von Maria, sondern der Tank ihres Autos leer ist. Auch kann er
nicht wirklich leer sein, sonst wére der Wagen nicht bis zur Zapfsdule gelangt.
Dann fehlt in dem Satz der konkrete Auftrag: ,Ich beauftrage Sie hiermit, den
Tank meines Wagens zu befiillen.” Ebenso fehlt eine Mengenangabe, also eine
Aussage dariiber, wie viel Benzin denn aufgefiillt werden soll. Uber all diese
Maingel hinaus fehlen natiirlich auch eine BegriiBung und deren Erwiderung.
Niemand klért, was hier tiberhaupt der Fall ist und niemand verabschiedet sich.
Der Mann fragt nicht nach, ob er richtig verstanden hat, und den Tank des Autos
filllen soll. Dennoch wissen alle, was hier der Fall ist und was als Nichstes zu
tun ist.

Klar ist, dass es Maria Windelen nicht nur um die Konstatierung eines
Sachverhaltes ging und dass dieses nachgestellte ,,super” kein freudiger oder
sarkastischer Kommentar zu diesem Sachverhalt war, sondern unter Beriicksich-
tigung der Maxime, dass man nur das sagt bzw. sagen sollte, was fiir das aktuell
laufende Geschehen relevant ist (vgl. Grice 1996), versteht der Mann im Overall
das ,,super als Auskunft dariiber, welche Art von Benzin der Wagen benoétigt.

Dass Maria Windelen das Wort ,Tank® aufgrund eines traumatisierenden
Kindheitserlebnisses mit Schmerz und Trauer verbindet, wiahrend dagegen das
Wort ,Tank® fiir den Mann aufgrund eines schonen Kindheitserlebnisses mit
Wohlempfinden und Freude verbunden ist, stort die Kommunikation in keiner
Weise. Sie ,gelingt‘, weil in dieser Situation nur relevant ist, dass der Tank fast
leer ist. Keiner von beiden erfihrt, dass sie in unterschiedlichen ,Tankwelten®
leben und sie werden auch nie davon erfahren — auller sie beschlielen, eine Be-
ziehung miteinander einzugehen und kommen dann einmal zufdllig auf dieses
Thema. Dann erst wiirden sie von ihren unterschiedlichen Konnotationen zum
Wort ,Tank® erfahren. Aber auch in diesem Gespriach wiirden sie gut verstehen
konnen, was der andere jeweils mit dem Wort ,Tank* verbindet und dann fiir die
jeweils spezifische Art des ,Verstehens® des Wortes ,Tank® Verstidndnis haben.

Angesichts dieser zahlreichen Méngel der von Maria Windelen geduflerten
Lautfolge, die natiirlich eine kommunikative Handlung war, sollte man doch erst
einmal vermuten, die Kommunikation sei nicht gelungen, kénne auch gar nicht

2008: 121). Allerdings, so konnte man ergianzen, variieren diese Regeln auch mit Jahres- und Tages-
zeit, Belastung und Firmenanspruch, Branche und Kundschaft etc..
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gelingen. Frau Windelen miisse erneut ansetzen, erst einmal einen Gruf3 duf3ern,
der durch einen Gegengruf} auch ratifiziert werden miisste und dann kénnte sie
ihr Anliegen klar &uern, worauf dann der Mann erneut das Verstehen und seine
Bereitschaft, den erteilten Auftrag auch zu erledigen, zum Ausdruck bringen
miisste. Wenn der kommunikative Akt dennoch fraglos gelingt, sollten wir uns
genauer ansehen, weshalb das so ist und was wir daran tiber alltigliches kommu-
nikatives Handeln lernen kdnnen.

Was macht Frau Windelen, wenn sie auf diese Weise mit dem Mann von
der Tankstelle kommuniziert? Erst einmal sagt sie ihm, dass ihr Tank leer ist und
nicht ihr Geldbeutel — was fiir den Fortgang der Ereignisse gewiss nicht ganz
unwichtig ist. Hiermit sagt sie erst einmal etwas liber die Welt, sie stellt einen
Sachverhalt dar. Das ist der sachliche Inhalt ihrer kommunikativen Handlung.
Dann gibt sie mit ihrer AuBerung kund (und um das zu erkennen, miissen wir
bereits aus dem in dieser Situation geduferten Satz Schlussfolgerungen ziehen,
Implizites explizit machen, Implikationen und Implikaturen ausbuchstabieren),
dass ihr dieser Sachverhalt in irgendeiner Weise unangenehm ist. Das ist der
zweite Aspekt dieser kommunikativen Handlung. Der dritte ist (und auch hier
miissen wir mit Interferenzen arbeiten), dass Maria Windelen mit ihrem Satz ihr
Gegeniiber auffordert, an ihn appelliert, diesen unangenehmen Zustand zu been-
den, indem er den fast leeren Tank auffiillt. Der vierte Aspekt des Handelns ist,
dass damit zwischen Frau Windelen und der Servicekraft eine Beziehung aufge-
baut wird, namlich die zwischen Kunde und Servicepersonal, was eine moderne
Variante der Beziehung zwischen Herr und Knecht ist. All das wissen Sozial-
und Kommunikationswissenschaftler — ist das doch schon seit langem durch die
Arbeiten von Biihler, Watzlawick und Schulz von Thun bekannt und bis in die
Schulbiicher und die Bahnhofsratgeber fiir kleines Geld und wenig Zeit hinein
verbreitet worden (Biihler 1999, 2000; Watzlawick 1969; Schulz von Thun
1981).

Aber es passiert noch mehr: Indem Maria Windelen tiber ihren Tank und die
Notwendigkeit des Tankens spricht, spricht sie auch tiber ihre Welt, in der Autos
mit Benzin fahren, das im Tank gelagert und mittels Benzinpumpe in den Motor
geleitet und dort geziindet wird und die so aufgebaute Energie treibt dann die
Réder ihres Autos an. All das weifl Frau Windelen zwar nicht genau, nur unge-
fahr, aber sollte sie einmal etwas Genaueres dariiber wissen wollen oder miissen,
dann konnte sie ihre Kollegen/innen aus der Physik oder der Chemie dazu befra-
gen.

Indem Maria Windelen in dieser Weise ihre Anweisung gibt, sagt sie
zugleich etwas tiber ihre soziale Position und die ihres Gegentiibers aus. Obwohl
man in der Art und Weise, wie sie spricht, auch etwas tiber ihre Personlichkeit
erfahrt (ungeduldig, ein wenig herrisch, nicht ganz bei der Sache) und in der Art
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und Weise, wie der Mann von der Tankstelle der Anweisung nachkommt, auch
etwas tber seine Personlichkeit erfihrt (duldsam, effektiv, wortkarg), werden
hier doch vor allem soziale Rollen angesprochen und ausgelebt: die zwischen
Kunde und Personal. Dennoch: Auch damit bestimmt Maria, was sie ist und sein
will und was der andere ist bzw. fiir sie sein soll. Kurz: Sie schreibt sich und dem
Anderen Identitit zu, ndmlich selbst eine besondere Sorte von Kundin zu sein,
wihrend die Servicekraft aus ihrer Sicht vor allem ,nur® Servicekraft ist. Das
sieht der Mann im Overall in etwa auch so — zumindest tut er so, als wiirde er es
so sehen. Und weil beide wissen, was ,hier los ist (Goffman) und was zu tun ist,
klappt alles so reibungslos und deshalb sind alle zufrieden.

2.2 Was alles hitte passieren konnen

Aber es hitte auch alles vollig anders ablaufen konnen. Denkbar ist Folgendes:
»Quten Abend, gnidige Frau, so viel Zeit muss sein. Was kann ich fiir Sie tun?*
Das wire eine mogliche Antwort des Mannes von der Tankstelle gewesen, die
sanft auf der Giiltigkeit von Hoflichkeitsfloskeln auch am spéten Abend an der
Tankstelle besteht und zugleich milde tadelt. Vielleicht wiére dieser leichte Tadel
auf fruchtbaren Boden gefallen und vielleicht hiatte Maria Windelen gesagt:
,Entschuldigen Sie bitte, das war unhéflich von mir. Guten Abend und kdnnten
Sie bitte den Tank meines Wagens fiillen?. Vielleicht hitte er sich aber mit
dieser Zurechtweisung sein Trinkgeld verscherzt. Oder noch &rger: Maria hétte
schnippisch darauf hinweisen konnen, dass sie es nicht noétig hitte, sich von
einem Tankhelfer zurechtweisen zu lassen, wére dann in ihr Auto gestiegen und
zur nidchsten Tankstelle gefahren. Wenn das der Geschiftsfiihrer gesehen hitte,
wire dies nicht ohne Folgen fiir den Mitarbeiter geblieben.

Aber der Mann von der Tankstelle hitte auch die Ansicht Frau Windelens
von der Beschaffenheit der Welt irritieren konnen. So hitte er sagen konnen,
dass Autos seit neuestem von kosmischer Energie angetrieben wiirden und des-
halb nicht mehr betankt werden miissten. Oder er hitte ihr mitteilen k6nnen, dass
Béckereien jetzt fiir die Ausgabe von Benzin zustindig seien oder aber dass
wegen einer Finanzkrise, einem Embargo oder schwindenden Olreserven nur
noch zehn Liter pro Autofahrer abgegeben werden diirften. All das und noch viel
mehr hitte er tiber die Welt mitteilen konnen und es wire schnell klar geworden,
dass sie offensichtlich nicht in der gleichen Welt leben.

Aber er hitte auch an der sozialen Rolle arbeiten kénnen. Seine Antwort:
»Sehr gern, gnddige Frau.” und sein Ruf nach hinten: ,,Eh Pit, fiill doch mal den
Tank der jungen Frau!“ hitten klar gemacht bzw. klar machen sollen, dass er
entgegen der Zuweisung durch die Kundin nicht eine Servicekraft, sondern der
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Chef oder zumindest eine vergleichbar wichtige Position im Betrieb einnimmt
oder darstellt.

Aber er hitte auch Sprachkritik betreiben kénnen — etwa mit den Worten:
,Fur Thren Tank bin ich nicht zustindig, aber wenn Sie den lThres Wagens mei-
nen, dann kann ich den natiirlich auffiillen, wenn Ihnen das recht sein sollte.*
Maria Windelen hitte dann, wére der Mann Ende zwanzig gewesen, vielleicht
erwidert: ,,Ah, noch einer von den Germanistikstudenten, die es nicht geschafft
haben, Lehrer zu werden.” Wire der Mann Mitte vierzig gewesen, hitte die Er-
widerung vielleicht so gelautet: ,,Wird heute an Schulen so wenig gezahlt, dass
sich die Deutschlehrer an der Tankstelle etwas nebenbei verdienen miissen?“
Einem jungen Mann unter zwanzig hétte sie Folgendes erwidern konnen: ,,Ah,
ein junger Klugscheifler. Machen Sie weiter so, Sie werden es weit bringen.,
wihrend ihr vielleicht fiir einen Mann tiber sechzig die Worte: ,,Aus dem Alter
fir Scherze miissten Sie doch schon raus sein.” angemessen erschienen wéren.
Wie auch immer die Antwort ausgefallen wire: Maria Windelen hitte darauf
bestanden, dass ihr kommunikatives Handeln auch fiir eine Schulrektorin in einer
solchen Situation (abends, miide, Servicekraft) angemessen und legitim und das
Verhalten der Servicekraft unangemessen gewesen sei.

Vielleicht schaukelt sich der Wortwechsel auch hoch. Der Mann betrachtet
eine solche Antwort als personliche Herabsetzung — sein Gesicht ist in Gefahr.
Das kann und will er sich nicht gefallen lassen — schon gar nicht von der aufge-
takelten Tussi mit ihrem Mercedes. Vielleicht murmelt er dann so etwas wie:
»Schon wieder eine von diesen frustrierten alten Frauen, die sich immer aufspie-
len miissen. Wahrscheinlich wiirde ihn das nicht nur sein Trinkgeld kosten, son-
dern ihm auch eine Beschwerde beim Geschiftsfithrer und vielleicht sogar eine
Kiindigung einbringen. Die Welt wire dann fiir beide eine andere geworden.

Natiirlich hétte der Mann nicht die Kundin, sondern die Frau ansprechen
konnen. Er hitte dezent flirten oder hofieren kénnen. Aber er hitte auch, den
Auffiillstutzen in der Hand, mit den Worten ,Tank® und ,tanken‘ jede Art von
Mehrdeutigkeiten und Anziiglichkeiten in sein kommunikatives Handeln ein-
flechten konnen. Auch das hitte wahrscheinlich zu massiven Irritationen des
kommunikativen Ereignisses fithren konnen (Trinkgeldverweigerung und Be-
schwerde eingeschlossen), in deren Verlauf die bewdhrten Beleidigungskaskaden
dafiir gesorgt hitten, dass die gesellschaftliche Debatte iiber die Eigenschaften
von Frauen und Minnern reichlich Nahrung gefunden hétte.

Aber der Mann im Overall hitte Maria Windelen auch in gebrochenem
Deutsch mit: ,,Du tanken? ansprechen konnen. In dem Falle hétte sie vielleicht
ihr Anliegen langsamer und deutlicher artikuliert vorgetragen und folgende For-
mulierung gewdhlt: ,.Der Tank ist leer. Bitte fiillen!* Oder sie hitte sich mit
Hilfe von Hinweisgesten verstidndlich gemacht. Oder sie hitte den Tank selbst
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befiillt. Auf keinen Fall hétte sie jedoch ihr Gegeniiber gertigt und darauf bestan-
den, von ihm nicht plump vertraulich angesprochen zu werden — einfach deshalb,
weil es fiir den Umgang mit Menschen, die erkennbar einer Sprache oder der
Kommunikation nicht méchtig sind, besondere Regeln gibt. Besondere Um-
gangsformen gibt es ndmlich auch fiir Servicekrifte, die stottern oder stumm
sind.

Aber alles hitte auch eine positive Wendung nehmen konne. So hitte auf
der anderen Seite der Zapfsdule ein Audi A8 halten und ihm die schon seit Jahr-
zehnten nicht mehr gesehene Jugendliebe von Maria Windelen entsteigen kon-
nen. Vielleicht hitte man sich erkannt, vielleicht einige Zeit miteinander gespro-
chen und sich fiir das nidchste Wochenende verabredet. Oder ein Mann im Niko-
lauskostiim hitte auf seiner Suche nach Kunden Maria Windelen mit einer
Weihnachtstiite tiberraschen kénnen. Die Tankstelle hétte aber auch Schauplatz
eines gescheiterten Raubiiberfalls werden kénnen und die fliichtenden Tater
hétten Maria zum Schutz als ihre Geisel mitgenommen.

All das (und vieles andere mehr) hitte passieren konnen und all das (und
vieles andere mehr) passiert auch — jeden Tag an vielen Orten. Aber hier ist es
dieses Mal nicht passiert. Was nichts heifien soll, denn beim néchsten oder iiber-
néchsten Mal konnte es auch hier passieren, dass die Welt ein wenig ins Stolpern
gerét.

2.3 Die Welt in Ordnung

Wenn Maria Windelen das Gelidnde verldsst, sich in den laufenden Verkehr ein-
fadelt und nach Hause féhrt, dann ist fiir beide die Welt in Ordnung. Autos fah-
ren immer noch mit Benzin, es gibt keine Benzinknappheit und die global orga-
nisierte Petrolindustrie ist immer noch fiir die Férderung, die Herstellung und
den Vertrieb von Benzin zustindig. Weder Maria Windelen noch der Mann von
der Tankstelle mussten ihre Rolle oder gar ihre Identitét verteidigen. Kunden tun
immer noch das, was Kunden tun und Servicekrifte tun das, was Servicekriifte
tun. Der Mann im Overall wird fiir sich eine Art ,geistiges Punktekonto® fiir die
attraktive Frau anlegen und wegen des erhaltenen Trinkgeldes dort einige Plus-
punkte verbuchen (siche hierzu Brandom 2000), was sich beim néchsten Aufein-
andertreffen positiv auswirken konnte. Maria Windelen wird den Mann, gerade
weil alles so reibungslos lief, bereits auf ihrem Weg nach Hause vergessen ha-
ben. Deshalb legt sie fiir ihn auch kein Konto an. Sollten sie sich erneut begeg-
nen, kdme vielleicht eine Erinnerung hoch, vielleicht auch nicht. Fiir sie begénne
somit etwas Neues, wihrend fiir ihn etwas weiter ginge.



